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Abstract 
Create relationships with customers is very important for companies nowdays. 
Where a lot of growth of new competitors today. So that Customer Relationship 
Management (CRM) needs to be improved. Therefore, the purpose of the author to design 
and create a CRM application using SMS Gateway for company CV Musi Copirindo this 
in order to assist companies in maintaining relationships with customers more effectively 
and efficiently. In making this application the writer use Visual Basic.Net and Microsoft 
SQL Server 2005. Methodology The methodology used was FAST (Framework for the 
Application of Systems Thinking). The results of the design and manufacture of 
application is expected to be useful and help solve the problems the company in retaining 
old customers and gain new customers. With a system is expected to improve company 
performance CV Musi Copirindo. 
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Abstrak 
Menciptakan hubungan dengan pelanggan sangatlah penting bagi perusahaan di 
saat ini. Dimana banyak bertumbuhnya pasaing-pasaing baru sekarang ini. Sehingga 
Customer Relationship Management (CRM) perlu ditingkatkan. Oleh karena itu, tujuan 
dari penulis untuk merancang dan membuat suatu aplikasi CRM dengan menggunakan 
SMS Gateway untuk perusahaan CV Musi Copirindo ini agar dapat membantu perusahaan 
dalam menjaga hubungan dengan pelanggannya lebih efektif dan efisien. Dalam membuat 
aplikasi ini penulis menggunakan Visual Basic.Net dan Microsoft SQL Server 2005. 
Metodologi yang digunakan adalah metodologi  FAST (Framework for the Application of 
System Thinking). Hasil rancangan dan pembuatan aplikasi ini diharapkan dapat berguna 
dan membantu mengatasi masalah-masalah perusahaan dalam mempertahankan pelanggan 
lama dan mendapatkan konsumen baru. Dengan adanya sistem ini diharapkan dapat 
meningkatkan kinerja perusahaan CV Musi Copirindo. 
Kata Kunci : Metodologi FAST, SMS Gateway, Aplikasi, Visual Basic.Net. 
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PENDAHULUAN 
 
Persaingan bisnis sekarang ini semakin meningkat, pertumbuhan pelaku bisnis 
setiap tahun terus berkembang dengan pesat. Sehingga banyak perusahaan mencari cara 
untuk mendapatkan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama, salah satunya 
dengan meningkatkan Customer Relationship Management (CRM). Customer Relationship 
Management adalah salah satu sarana untuk menjalin hubungan berkelanjutan antara 
perusahaan dengan pelanggan . Menurut Costanzo (2003, h.8),  CRM merujuk pada 
software sistem yang membantu perusahaan memperoleh dan menyimpan data 
pelanggannya serta melakukan hubungan dua arah. CRM merupakan hal penting yang 
perlu diperhatikan oleh sebuah perusahaan agar dapat bersaing dan berkembang. 
Kesuksesan dan kegagalan sebuah perusahaan tergantung seberapa mampu perusahaan 
tersebut menjalin hubungan dan komunikasi yang harmonis dengan pelanggan. Melalui 
CRM perusahaan dapat memberikan kepuasan yang tinggi pada pelangganya. 
Banyak cara untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan,  salah satunya 
dengan teknologi Short Message Service (SMS). SMS adalah sebuah layanan yang 
dilaksanakan dengan sebuah telepon genggam untuk mengirim atau menerima pesan-pesan 
pendek (M. Shalahuddin dan Rosa A.S, 2008). SMS merupakan salah satu teknologi dari 
handphone, hampir setiap orang mempunyai handphone dan menggunakan fasilitas SMS, 
dikarenakan biaya nya murah. SMS yang di gunakan dalam menjalin hubungan dengan 
pelanggan salah satunya mengunakan SMS Gateway. SMS Gateway adalah suatu platform 
yang menyediakan mekanisme untuk menghantarkan SMS dari peralatan mobile (PDA 
Phone, HP, dll). SMS Gateway dapat membantu perusahaan menjalin hubungan dengan 
pelanggan. Dengan menggunakan SMS Gateway perusahaan dapat memberikan layananan 
ke pelanggan. Contohnya memberikan informasi mengenai produk-produk, perubahan 
harga, poin, serta memesan barang. SMS Gateway dapat menjadi media yang efektif dalam 
promosi dan marketing. Menurut survei terakhir dilakukan bulan juni 2011 masyarakat 
yang mempunyai handphone sekitar 238 juta, melewati jumlah penduduk indonesia yang 
sekitar 237, 5 juta.  
Perusahaan CV Musi Copirindo merupakan perusahaan yang bergerak dibidang 
penjualan, penyewaan, service mesin fotocopi, distributor kertas fotocopi, dan toner untuk 
mesin fotocopi. Dimana perusahaan ini mempunyai banyak pesaing, dan perusahaan ini 
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mempunyai pelanggan yang cukup banyak, sehingga memerlukan suatu teknologi yang 
dapat memberikan dan menghasilkan informasi dengan cepat kepelanggannya sehingga 
pelanggan tidak berpindah keperusahaan lain dan tingkat penjualan produk atau jasa dapat 
naik. Oleh karena itu, dengan menggunakan fasilitas SMS Gateway diharapkan dapat 
membantu dalam menyelesaikan masalah yang ada dalam perusahaaan yaitu dapat 
mempertahankan kesetiaan pelanggan agar tidak beralih ke perusahaan lain, serta menjadi 
lebih unggul dalam bersaing dengan kompetitor atau pesaing. Selain dapat menyelesaikan 
masalah yang ada di perusahaan, diharapkan dengan menggunakan fasilitas SMS Gateway 
dapat membawa manfaat bagi perusahaan yaitu dapat meningkatkan hubungan dengan 
pelanggan sehingga pelanggan tetap loyal terhadap perusahaan, dan diharapkan dengan 
terjalinnya hubungan yang baik dengan pelanggan dapat meningkatkan penjualan 
perusahaan. Dari latar belakang diatas penulis terdorong untuk mengambil judul 
“Membangun Aplikasi Customer Relationship Management Dengan Fasilitas SMS  Pada 
CV Musi Copirindo”. 
 
 
METODOLOGI 
 
A. Metodologi 
Didalam melakukan pengembangan sistem , metodologi sangat diperlukan sebagai  
pedoman tentang bagaimana dan apa saja yang harus dilakukan selama pengembangan 
sistem ini. Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode FAST 
(Framework For The Applications Of System Techniques). 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
1. Kondisi dan Proses Transaksi di CV Musi Copirindo 
A.  Profil Perusahaan CV Musi Copirindo 
CV Musi Copirindo adalah perusahaan perorangan yang bertempat di Palembang. 
Perusahaan ini dididrikan atas inisiatif dari seorang yang bernama Hadiyanto. Sebelum 
mendirikan perusahaan ini, bapak hadiyanto pada awalnya membuka sebuah usaha 
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fotocopi dengan nama Toko Musi pada tahun 2001, seiring waktu berjalan beliau 
berkeinginan untuk mengembangkan usahanya untuk meningkatkan pendapatan yang lebih 
meningkat. Dan Akhirnya didirikan sebuah perusahaan yang bernama CV Musi Copirindo 
yang bergerak dibidang penjualan, penyewaan, service mesin fotocopi, distributor toner, 
kertas  printer dan fotocopi.  
Perusahaan ini didirikan pada tanggal 13 Maret 2009 oleh Bapak Hadiyanto. 
Perusahaan berdiri berdasarkan SITU (Surat Izin Tempat Usaha) No. 03 tahun 2006 yang 
dikeluarkan oleh Pemerintah Kota Palembang dengan No: 5288 tahun 2008 dan SIUP No. 
015/KTPS/SIUP-PM/2009.  Pada awal berdiri perusahaan ini area pemasaran hanya di 
Palembang saja, tetapi tidak mencakup semua hanya didaerah seberang ilir. Sehingga 
konsumenya sedikit. Pada awal tahun 2010 perusahaan ingin meluaskan area 
pemasarannya dari seberang ulu hingga KM 20 palembang serta daerah jambi dan baturaja. 
Tentunya konsumen akan bertambah, sampai sekarang, untuk sekarang ini perusahaan 
telah mempunyai banyak konsumen dan semakin berkembang pesat. Pada awalnya 
perusahaan ini hanya menjual kertas, mesin, dan toner hanya satu merk saja. Banyaknya 
permintaan pelanggan dan untuk berupaya memenuhi kebutuhan konsumen perusahaan 
menambah produk yang dijual. Sampai sekarang ini produk yang dijual meliputi kertas 
merk (Infinite, Natural, Royal), mesin merk canon dan ricoh, serta toner merk musi dan 
canon. 
B. Struktur Oragnisasi Perusahaan 
 
Direktur Utama
Direktur
Manager
Keuangan
Bagian Administrasi Kasir
Sales Bagian Gudang
 
Sumber: Dokumentasi CV Musi Copirindo 
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C.  Prosedur Sistem yang Berjalan 
  Berdasarkan pengamatan yang dilakukan oleh penulis terhadap Perusahaan CV 
Musi Copirindo dalam menjalankan bisnisnya mempunyai proses-proses baik proses 
pembeilan, persediaan barang dan penjualan.  Adapun proses tersebut sebagai berikut : 
1. Prosedur Pembelian Barang 
  Prosedur pembelian barang di perusahaan ini diawali dengan mengecek barang 
digudang, ketika ada barang yang kosong bagian gudang menginformasikan kepada 
manager kemudian menager memberitahu kepada direktur utama, kemudian direktur utama 
memesan barang kepada agen dijakarta melalui telepon dan terkadang datang langsung 
kejekarta. 
2.  Prosedur Persedian  Barang 
           Proses persediaan barang diawali dengan kegiatan ketika barang masuk, barang 
dimasukkan digudang dan diperiksa oleh kepala gudang. Kemudian bagian gudang akan 
menghitung stok persediaan barang, kemudian akan melaporkan kebagian administrasi. 
Bagian administrasi akan melaporkan kepada direktur mengenai barang yang masuk. Jika 
terjadi selisih barang maka kepala gudang akan melaporkan kepada direktur. 
3.  Prosedur Penyewaan 
Jika ada perusahaan lain yang ingin menyewa mesin fotokopi, maka bagian 
administrasi membuat surat  penyewaan untuk penyewa, yang sudah disetujui oleh direktur 
perusahaan. Kemudian mesin diantar ditempat  oleh sopir. 
4. Prosedur Service Mesin 
 Perusahaan menerima service mesin terhadap pelanggan yang sudah terdaftar 
diperusahaan dan khusus yang membeli mesin dengan perusahaan. Pelanggan dapat 
menelepon atau sms keperusahaan mengenai kerusakan mesin, maka bagian administrasi 
akan mengecek data pelanggan, jika terdaftar maka akan diterima. 
5. Prosedur Penjualan 
Perusahaan menjual mesin fotocopi, kertas, dan toner. Pada proses penjualan ini 
prosedur yang berjalan diawali dengan konsumen dapat datang langsung, telepon, sms atau 
melalui sales. Sales memasarkan barang ke konsumen dengan cara mendatangi satu – per 
satu pelanggan atau dengan telepon dan sms. Kemudian bagi konsumen yang memesan 
barang akan diantar.Bagian gudang akan mengeluarkan barang, bagian admintrasi akan 
membuat nota jika salah pencatatan maka akan dihapus secara manual .  
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Perusahaan memberikan bonus atau hadiah terhadap pelanggan yang membeli 
kertas dengan jumlah tertentu yang akan ditukar dengan satu kilogram toner. Perusahaan 
menerima service dari pelanggan yang pernah terdaftar diperusahaan atau yang pernah 
bertransaksi dengan perusahaan. 
 
II. Analisis Kebutuhan 
1. Kebutuhan Fungsional 
Kebutuhan Fungsional merupakan suatu pendefinisian layanan yang harus 
disediakan penulis, tentang bagaiman sistem bereaksi terhadap suatu input dan bagaimana 
sistem tersebut merespon terhadap situasi yang dimana system dapat merespon. Kebutuhan 
fungsional dapat digambarkan dengan diagram Use Case dibawah ini. 
Aaaad
Kelola Data User
Membangun Aplikasi Customer Relationship Management Dengan
 Fasilitas SMS  Pada CV Musi Copirindo
Ubah Password
Kelola Data Supplier
Display Data Supplier
Kelola Data Barang
Display Data Barang
Grafik Barang
Kelola Data pelanggan
Display Data pelanggan
Display Penukaran Poin
Grafik pelanggan
Transaksi Pembelian
Display Transaksi 
Pembelian
Cetak Data Pembelian
Transaksi Penjualan
Display Transaksi 
Penjualan
Cetak Data Penjualan
Transaksi Penyewaan
Display Transaksi 
Penyewaan
Cetak Data Penyewaan
Transaksi Service
Display Transaksi Service
Cetak Data Service
Grafik Transaksi
Administrasi
Manajer
Login 
<<include>>
<<include>>
include
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
<<include>>
SMS Gateway 
<<include>>
SMS Gateway Manual
Penukaran Poin
Kritik atau saran
Pelanggan
<<include>>
<<include>>
<<include>>
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2. Kebutuhan Non Fungsional 
 Kebutuhan Fungsional adalah suatu kebutuhan pendeskripsian dari 
karakteristik, fitur-fitur dan batasan-batasan system yang dapat memberikan pendefinisian 
system yang memuaskan. Adapun kebutuhan non fungsional pada sistem ini meliputi. 
1. Reliability  
Sistem yang dapat membalas sms secara otomatis dan  yang mudah digunakan oleh user  
2. Maintenance and service access 
Sistem yang dapat diperbaiki dengan mudah oleh manajer karena mempunyai buku 
panduan. 
3. Security requirements 
Sistem yang dikembangkan memiliki pengaman berupa password yang harus 
melakukan login terlebih dahulu sebelum masuk ke menu utama, dan menggunakan anti virus. 
4. Performance 
Sistem yang dibangun oleh penulis dapat diakses secara cepat dan mudah serta 
memiliki tampilan yang userfriendly. 
 
III. Rancangan Sistem yang Diusulkan 
1.  Daftar Menjadi Pelanggan Melalui SMS 
 Prosedur sistem untuk mendaftar menjadi pelanggan melalui SMS dapat dilakukan 
dengan mengirim SMS ke nomor hp perusahaan dengan format SMS Reg, lalu sistem akan 
membalas langkah selanjutnya yang harus di lanjutkan pelanggan, apabila calon pelanggan 
telah sukses terdaftar, sistem akan mengirim SMS pemberitahuan. 
2.  Pengecekan Poin Pelanggan Melalui SMS 
Untuk mengecek poin, pelanggan harus mengetik dengan format SMS:   Cek lalu 
dikirim di nomor sistem , maka sistem akan  membalas  berapa poin pelanggan. Tetapi 
pelanggan harus  terdaftar di sistem terlebih dahulu.  
3.  Penukaran Poin Pelanggan Melalui SMS 
 Untuk menukar poin pelanggan, pelanggan dapat mengirim SMS dengan format : 
tukar. Pelanggan harus memiliki poin minimal 10 untuk ditukar dengan 1 toner, apabila 
poin pelanggan belum mencapai 10 maka tidak dapat menukar poinnya. Bila poin 
pelanggan 10 atau lebih maka sistem akan memberi SMS pemberitahuan.  
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4.  Mengetahui Tanggal Selesai Service Mealui SMS 
 Setelah pelanggan melakukan transaksi service, transaksi akan  di input ke 
sistem, setelah tersimpan,  pelanggan akan menerima sms pemberitahuan dari sistem kapan 
tanggal service selesai. 
5.     Mengecek Harga Barang Melalui SMS 
 Untuk mengecek harga barang, pelanggan dapat mengirim SMS  dengan format : 
harga kode_barang lalu dikirim ke nomor sistem. Maka  sistem akan membalas dengan 
mengirim sms balasan mengenai harga barang yang di tanya tadi.  
6.  Penyampaian Kritik Pelanggan Pada Perusahaan Melalui SMS 
Apabila pelanggan mempunyai kritik, saran atau keluhan untuk perusahaan. 
Pelanggan dapat menyampaikan kritik, saran atau keluhan melalui SMS dengan format : 
kritik keluhan anda. Maka sistem akan langsung menyimpan kritik, saran atau keluhan 
pelanggan di database sistem, dan sistem akan meberi SMS pemberitahuan pada pelanggan 
yang  memberi saran, kritik atau keluhan tadi. 
 
IV. Rancangan Arsiktektur Sistem 
Pada bab ini penulis akan mengulas rancangan sistem baru yang diusulkan 
secara logis, dengan pemodelan-pemodelan logika yang menggambarkan persyaratan 
bisnis dan prosedur-prosedur kerja sistem yang akan digunakan pada perusahaan. 
Dapat dilihat digambar dibawah ini. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Dari hasil analisis dan perancangan yang dilakukan penulis, ternyata dihasilkan 
beberapa kesimpulan mengenai aplikasi customer relationship management dengan 
fasilitas SMS pada CV Musi Copirindo, yaitu:  
1. Dengan adanya aplikasi customer relationship management dengan fasilitas SMS 
akan memperbaiki dan menjaga hubungan dengan pelanggan sehingga pelanggan 
tetap setia pada perusahaan dan tidak beralih ke perusahaan lain. 
2. Dengan dirancang dan dibangun aplikasi yang telah terkomputerisasi dan di 
lengkapi fasilitas SMS akan memberi nilai tambah bagi perusahaan yang dapat di 
gunakan untuk menjadi lebih unggul dalam bersaing dengan perusahaan 
kompetitor lain. 
 
Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang diuraikan diatas, maka saran yang ingin 
disampaikan penulis yaitu.  
1.   Perusahaan perlu mensosialisasikan penggunaan sistem ini terhadap pelanggan.  
2.   Perlunya diadakan pelatihan terhadap pengguna aplikasi, sehingga pengguna 
dapat mengoperasikan aplikasi dengan baik. 
3. Perusahaan perlu menambahkan karyawan yang paham dan mengerti teknologi 
informasi untuk mengelola,memelihara aplikasi ini. 
4.    Untuk pengembangan, handphone Siemens C55 dapat diganti dengan modem 
GSM untuk kinerja yang lebih kompleks. 
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